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El talento humano es un elemento esencial en todas instituciones públicas y empresas 
indudablemente, la satisfacción laboral de los mismos es un referente muy importante ya que 
dependerá del estado de bienestar que tengan para su desempeño laboral así mismo la 
eficiencia y productividad. 
En la presente investigación se realizó con el fin de identificar y relacionar la satisfacción 
laboral de los trabajadores según ciertas características ocupacionales, ya que es probable 
que exista una relación estrecha entre alguna característica en particular, así mismo el 
resultado de esta relación puede ser la causa por la cual existe deficiencia en la calidad de 
atención al contribuyente o usuario de parte de los trabajadores en la Municipalidad 
Provincial de Arequipa. 
Mediante un cuestionario estructurado se encuestó a 213 colaboradores de la Municipalidad 
Provincial de Arequipa, con el propósito de determinar sus características ocupacionales y 
el nivel de satisfacción laboral así como su asociación entre ambas variables. Se encontró 
que el nivel de satisfacción laboral para el tipo de trabajador  directivo público es de 46.01% 
altamente satisfechos, por otro lado analizando la satisfacción laboral por dimensiones fue 
mayormente satisfecho para la satisfacción personal, con la forma de trabajo, en relación al 
jefe o subordinado, con oportunidades de desarrollo, ambiente físico, compañeros y 
reconocimientos con porcentajes entre 29.89 a 54.61%; sin embargo, en la satisfacción con 
la remuneración presentó un 28.78% con nivel de insatisfecho. 
Se determinó asociación entre tipo de trabajador y satisfacción personal, la edad y 
satisfacción con las oportunidades de desarrollo, condición laboral y satisfacción con las 






satisfacción con la remuneración, condición laboral y satisfacción con la remuneración, 
tiempo de servicios del trabajador y satisfacción con el ambiente físico, siendo 
estadísticamente significativos (p<0.05), el resto de dimensiones no presentaron asociación. 



























Human talent is an essential element in all public institutions and companies undoubtedly, 
the job satisfaction of them is a very important referent since it will depend on the welfare 
state they have for their work performance as well as efficiency and productivity. 
In the present investigation was carried out in order to identify and relate the job satisfaction 
of workers according to certain occupational characteristics, since it is likely that there is a 
close relationship between a particular characteristic, likewise the result of this relationship 
may be the cause for which there is a deficiency in the quality of attention to the taxpayer or 
user on behalf of the workers in the Provincial Municipality of Arequipa. 
Through a structured questionnaire, 213 employees of the Provincial Municipality of 
Arequipa were surveyed, with the purpose of determining their occupational characteristics 
and the level of job satisfaction as well as their association between both variables. It was 
found that the level of job satisfaction for the type of public manager is 46.01% highly 
satisfied, on the other hand, analyzing job satisfaction by dimensions was mostly satisfied 
for personal satisfaction, with the way of working, in relation to the boss or subordinate, 
with opportunities for development, physical environment, peers and recognitions with 
percentages between 29.89 to 54.61%; However, satisfaction with remuneration showed a 
28.78% level of dissatisfaction. 
An association was determined between type of worker and personal satisfaction, age and 
satisfaction with development opportunities, work condition and satisfaction with 
development opportunities, age and satisfaction with remuneration, time of service and 
satisfaction with remuneration, labor status and satisfaction with the remuneration, time of 
worker services and satisfaction with the physical environment, being statistically significant 
(p <0.05), the rest of the dimensions did not present an association.  
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 CAPÍTULO I 
 MARCO TEÓRICO 
1.1  Identificación del problema 
La Gerencia General de la Municipalidad Provincial de Arequipa (MPA), identificó 
como limitante la falta de colaboración de los gerentes y subgerentes que indican la falta 
de información para realizar adecuadamente las evaluaciones presupuestales, elaborar el 
Texto Único de Procedimientos Administrativos y el Texto Único de Servicios no 
Exclusivos. Estos problemas están relacionados con la inacción y retraso de algunas 
oficinas con respecto a lo que se les ordena realizar, por ejemplo, se deja de atender en 
la oficina de trámite documentario antes de la hora de la salida, existe demora en los 
procesos de notificación y el área de logística no procesa las solicitudes (La República, 
2012). En el Plan Estratégico 2016-2018 de la MPA, se señala como debilidades escasa 
comunicación y desarticulado trabajo en equipo, desconocimiento del grado de 
compromiso e identificación del personal para con la institución, demora en la atención 
de expedientes (internos y externos), entre otros problemas que nos conducen a pensar 
que existe un serio problema en la satisfacción laboral de los trabajadores que afecta la 
eficiencia y eficacia institucional.    
Conociendo que la satisfacción laboral es importante para el logro de objetivos 
institucionales y que esta depende de las diferentes características ocupacionales, que 
influyen en la motivación, compromiso e identificación institucional en la Municipalidad 
Provincial de Arequipa,  por lo cual se planteó el estudio que permitirá conocer los 
factores relacionados a dicha satisfacción y poder desarrollar propuestas de mejora para 





1.2 Descripción del problema 
1.2.1 Campo, área y línea 
Campo: Ciencias sociales 
Área: Administración de empresas 
Línea: Recursos humanos    
1.2.2 Tipo de investigación 
Observacional: Se observó los distintos niveles de satisfacción laboral según las 
características ocupacionales de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa durante el año 2017. 
Descriptivo: Las variables fueron estudiadas en forma independiente para poder 
describirlas.  
Prospectivo: La toma de datos se realizó después de la aprobación del proyecto de 
investigación.  
Transversal: Se midió los datos en una sola oportunidad. 
Nivel de investigación 
Relacional: Las características ocupacionales se relacionarán con los niveles de 
satisfacción laboral del trabajador de la Municipalidad Provincial de Arequipa.  
1.2.3 Variables de estudio 
a) Análisis de variables 
Variable dependiente: Nivel de satisfacción laboral 
Variables independientes: Edad, tiempo de servicios, área laboral, condición laboral, 





b) Operacionalización de variables 
Tabla 1. Operacionalización de variables 




Koontz y O´Donell  como 
se citó en (Morillo, 2006) 
plantean que se refiere al 
“bienestar que se experimenta 
en el trabajo, cuando un deseo 
es satisfecho, relacionándolo 
también con la motivación al 
trabajo”.  
 Satisfacción personal 
 Satisfacción con la forma 
en cómo realiza el trabajo 
 Satisfacción con la relación 
al jefe/subordinado 
 Satisfacción con las 
oportunidades de 
desarrollo 
 Satisfacción con respecto a  
la remuneración 
 Satisfacción con respecto 
al ambiente físico 
 Satisfacción con los 
compañeros 
 Satisfacción con el 
reconocimiento 






Cualidad que es propia de 
un individuo, que  puede 
definir a una persona respecto 
a la ocupación que tiene, 
puede ser descrita mediante 
atributos observables 
(Pascual ,2007). 
Edad  Años 
Tiempo de servicios   Años, meses. 
Área laboral  Área  
Condición laboral  D.L. 276 
 D.L. 728 
 CAS 
Género  Femenino 
 Masculino 
Educación  Nivel educativo  
Tipo de trabajador  Funcionario público 
 Directivo público  
 Obrero 
 
1.2.4 Interrogantes básicas 
1.2.4.1 Interrogante general 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la 







1.2.4.2 Interrogantes específicas 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa respecto a la forma en cómo 
realizan su trabajo, con relación a su jefe/subordinado, a las 
oportunidades de desarrollo, remuneración, ambiente físico, a  sus 
compañeros y reconocimientos? 
 ¿Cuáles son las características ocupacionales que más se asocian con cada 
una de las dimensiones de satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa? 
1.2.5 Justificación  
El interés por el estudio de la satisfacción de los trabajadores en la labor que 
desempeñan tiene carácter científico en la medida que contribuye a los 
conocimientos de la Psicología Organizacional. 
La investigación tiene trascendencia académica porque va a producir conocimientos 
acerca de la satisfacción laboral de los trabajadores de la institución pues ellos son 
los que generan mejoras en la productividad, la satisfacción laboral entendida como 
un factor que determina el grado de bienestar que un individuo experimenta en su 
trabajo, se está convirtiendo en un problema central para la investigación de la 
organización (Boada y Tous, 1993). 
Así también, es importante este tipo de investigaciones para los gerentes, porque 
ellos son los responsables de proporcionar un ambiente que conduzca a la mejora del 
desempeño laboral, aunque cada individuo sea responsable de su propia motivación 
(Koontz et al., 2012).  
Por último mencionar que los resultados de esta investigación coadyuvarán a 




de los trabajadores, lo que facilitará la toma de decisiones a los miembros de la alta 
dirección en la Municipalidad Provincial de Arequipa.  
1.3 Objetivos 
Objetivo general 
Determinar el nivel de satisfacción laboral según las diferentes características 
ocupacionales de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa. 
Objetivos específicos 
o Determinar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa respecto a la forma en cómo realizan su 
trabajo, con relación a su jefe/subordinado, a las oportunidades de desarrollo, 
remuneración, ambiente físico, a sus compañeros y reconocimientos. 
o Identificar y conocer cómo se asocian las diversas características ocupacionales 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa con las 
dimensiones de la satisfacción laboral. 
1.4 Marco teórico 
1.4.1 Satisfacción laboral 
Henderson (2012) señala que la satisfacción laboral está muy influenciada por lo que 
está pasando en el resto de la vida de las personas, en el sentido de que si alguien no 
está satisfecho en otros aspectos de su existencia, afectará la capacidad de encontrar 
satisfacción en el trabajo y esta insatisfacción afectará también otras áreas de su vida, 







Definición de la satisfacción laboral 
La satisfacción se define como el “Sentimiento de bienestar o placer que se tiene 
cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad” (Pascual, 2007, p.857). La 
satisfacción laboral, se relaciona con diferentes aspectos. No se llega a un consenso a la 
hora de definirla pues hay autores que la consideran como una dinámica, como una 
evaluación o bien como un estado emocional. Podemos ver como ejemplo:  
 Taylor (1911) asume que la satisfacción en el trabajo, está totalmente relacionada 
con el salario recibido, es decir, con las recompensas. 
 Locke (1969) expone que, la satisfacción se entiende como resultante de una 
evaluación que pone de manifiesto la divergencia entre los valores del individuo, lo que 
espera de su empleo y la percepción que tiene de su empleo. 
  Lawler (1971) considera que la persona compara lo que constituye un aspecto real 
de su empleo con relación a lo que desearía que fuese. 
   Barbash (1974) considera a la satisfacción laboral dinámica, alude a la constante 
adaptación del individuo para mantener el nivel de satisfacción que le conviene y de allí, 
esta resulta una "función de sus propias capacidades para adaptarse a una situación de 
trabajo dada o para modificarla en función de sus propias necesidades" (p.20). 
 Thurman (1977) interpreta, que la satisfacción evoluciona en función de las 
necesidades y aspiraciones del individuo y de la realidad vivida en el trabajo dentro de 
la organización, resultando de la acción de fuerzas internas y externas a ella. La concibe 
como “un proceso dinámico que permite la comparación entre factores” (p.277).  
Peiró y Prieto (1996) comunican que el trabajo ocupa un papel importante en la vida 
de las personas, ya que constituye, en la mayoría de los casos, la forma de percibir los 
ingresos económicos necesarios para la supervivencia y bienestar. Con él se logra 




desarrollo personal etc. Los efectos negativos que resultan de la falta del mismo, el 
desempleo o la jubilación ponen de manifiesto su importancia. Igualmente se encuentra 
vinculado y relacionado con la familia, la formación, el ocio, el tiempo libre, la religión, 
etc. (Gonzáles-Pablos, 2016).  
Existe una serie de definiciones que hace referencia a la satisfacción laboral como 
estado emocional, sentimientos o respuestas afectivas (Miranda, 2015). La satisfacción 
laboral adquiere una vital importancia para el desarrollo de la humanidad, se imaginan 
¿a cualquier organización repleta de trabajadores infelices ocupando puestos 
importantes?, dirigiendo a otras personas o trabajadores que estén atendiendo en 
módulos a los clientes (contribuyentes) con desgano, alargando los procedimientos 
administrativos, creando burocracia en la organización, creando insatisfacción en las 
personas que son las que generan ingresos a la institución. Resulta evidente que es 
necesario combinar las nuevas tecnologías y el factor humano para lograr la eficacia, 
eficiencia y efectividad. Si la persona está satisfecha con su trabajo responderá 
adecuadamente a las exigencias de este; si, por el contrario, está insatisfecha no será 
capaz de realizar su labor con eficiencia y calidad (García, 2010). 
Koontz y O´Donell (como se citó en Morillo, 2006) mencionan que la satisfacción 
laboral se refiere al “bienestar que se experimenta en el trabajo, cuando un deseo es 
satisfecho, relacionándolo también con la motivación al trabajo (p.48). 
Chiavenato (como se citó en Morillo, 2006) señala que la satisfacción en el trabajo 
designa “la actitud general del individuo hacia su trabajo” (p.3). 
Robbins (1998), define a la satisfacción laboral como el conjunto de actitudes 
generales del individuo hacia su trabajo. Quien está muy satisfecho con su puesto tiene 





Además, la satisfacción laboral es de gran interés en los últimos años por constituirse 
en resultados organizacionales que expresan el grado de eficacia, eficiencia y efectividad 
alcanzado por la institución; como tal, son indicadores del comportamiento de los que 
pueden derivar políticas y decisiones institucionales (Chiang et al., 2008). 
Es más probable que los empleados satisfechos sean ciudadanos satisfechos, estas 
personas adoptarán una actitud más positiva ante la vida en general y representarán para 
la sociedad personas más sanas, en términos psicológicos. 
Los determinantes más importantes de la satisfacción laboral son: 
 Edad: La razón por la cual la edad está asociada al nivel de satisfacción es en gran 
parte desconocida. Cuando la persona ingresa a la vida laboral su trabajo es algo 
nuevo e interesante, mientras las exigencias de la organización son aún muy bajas, 
lo cual produce un buen desempeño y, en consecuencia, un alto nivel de satisfacción. 
A medida que avanza en edad, el trabajo se vuelve más rutinario y las exigencias 
mayores, con lo cual decrece el desempeño y el nivel de satisfacción (Flairlie, 2013). 
 Género: Algunos autores han demostrado que las mujeres se sienten contentas con 
su trabajo y otros demuestran lo contrario. Algunos resultados de la investigación 
indican que están más insatisfechas que los varones (Flairlie, 2013). 
 Experiencia  laboral: La experiencia se comporta de la misma manera que la edad. 
Si el trabajador realiza cambios muy frecuentes de empleo, al comienzo se sentirá 
muy satisfecho y poco tiempo después muy insatisfecho, lo cual lo puede llevar a 
cambiar nuevamente de empleo (Palma, 2005; Flairlie, 2013). 
 Tipo de trabajador: Mientras más complejo es el trabajo, mayor será el nivel de 
satisfacción. En otras palabras, los trabajadores, menos tecnificados tienden a lograr 
un nivel más pobre de satisfacción. Esto puede ser una consecuencia del ingreso 




asociación directa entre la cantidad de dinero recibida y el nivel ocupacional dentro 
del que la persona se ubica, la satisfacción podría deberse al salario más que al nivel 
de calificación (Hernández, 2007; Useche, 2008). 
Según Márquez (s/f), generalmente las tres clases de características del empleado 
que afectan las percepciones del "debería ser" (lo que desea un empleado de su 
puesto) son: las necesidades, los valores y rasgos personales.  
Las características del puesto que influyen en la percepción de las condiciones 
actuales del puesto son: la retribución, las condiciones de trabajo, la supervisión, los 
compañeros, contenido del puesto, seguridad en el empleo, oportunidades de 
progreso.  Además se puede establecer dos tipos o niveles de análisis en lo que a 
satisfacción se refiere: 
 Satisfacción general, es un indicador promedio que puede sentir el trabajador 
frente a las distintas facetas de su trabajo. También se le describe como una 
sensación que el individuo experimenta al lograr el restablecimiento del 
equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines que 
las reducen. Es decir, satisfacción, es la sensación del término relativo de una 
motivación que busca sus objetivos.  
 Satisfacción por facetas, es un grado mayor o menor de satisfacción frente a 
aspectos específicos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del 
trabajo, supervisión recibida, compañeros del trabajo, políticas de la empresa. 
La satisfacción laboral está relacionada al clima organizacional de la empresa y al 
desempeño laboral (Gómez, 2002). 
Algunos meta-análisis han encontrado que la satisfacción laboral tiene una 




estrés, así como también se ha revelado que la insatisfacción laboral es el mejor 
predictor de las rotaciones (Eslami & Ghatakhani, 2012).  
Importancia de la satisfacción laboral 
Cuán importante es la satisfacción laboral del trabajador. El interés por estudiar la 
satisfacción en el trabajo es porque está ligada al desarrollo de los trabajadores como 
personas y a su dignidad, en tanto se relaciona con la calidad de vida en general y 
finalmente, porque un empleado satisfecho presentará más conductas a favor de la 
organización que uno menos satisfecho ( Newstrom, 2011). 
Factores que influyen en la satisfacción laboral 
Colquitt et al. (2007) plantean que la teoría de la percepción de valor también sugiere 
que las personas evalúan su trabajo acorde con facetas específicas del trabajo, ya que 
después de todo, el trabajo no es sólo una cosa, sino que una colección de tareas, 
relaciones y recompensas. Entre éstas destacan: 1) la satisfacción de la remuneración, 2) 
la satisfacción de la promoción, 3) la satisfacción en relación al supervisor, 4) la 
satisfacción que se tiene con los compañeros de trabajo y 5) la satisfacción que existe 
con el trabajo en sí mismo.  
Muchos trabajadores valoran las promociones porque proveen oportunidades de 
crecimiento, un mejor salario y más prestigio. De hecho, se plantea que uno de los 
factores que más impacta la satisfacción laboral es la promoción (Lee, 2013). Respecto 
a la satisfacción con el supervisor, el autor se refiere a los sentimientos acerca del jefe, 
incluyendo si es competente, agradable y un buen comunicador. Por otra parte, la 
satisfacción que se tiene con los compañeros de trabajo se refiere a los sentimientos del 
trabajador acerca de sus compañeros, incluyendo si son inteligentes, responsables, 
cooperadores e interesantes. En este sentido, compañeros de trabajo que son agradables 




aquellos compañeros más desagradables o molestos pueden hacer de una semana una 
eternidad (Colquitt et al., 2007). Finalmente, la satisfacción con el trabajo en sí mismo 
refleja los sentimientos del trabajador acerca de sus tareas actuales, incluyendo si éstas 
son desafiantes, interesantes, respetadas y que implican utilizar habilidades que rara vez 
son repetitivas, aburridas o poco confortables. Las  facetas anteriores describen los 
resultados del trabajo (pago, promociones) y lo que el trabajador actualmente hace (Frías, 
2014). 
Herzberg (1959), consideró la existencia de dos factores de agentes laborales: los 
extrínsecos y los intrínsecos. Los primeros se refieren a las condiciones de trabajo en el 
más amplio sentido e incluyen aspectos como: el salario, las políticas de la organización 
y la seguridad en el trabajo. Los agentes intrínsecos se refieren a los factores que 
representan la esencia misma de la actividad laboral e incluyen elementos como: el 
contenido del trabajo, la responsabilidad y el logro, la satisfacción sólo será el producto 
de los factores intrínsecos mientras que la insatisfacción estaría determinada por factores 





Martinez de Ita (2007) define la productividad como un indicador que refleja que tan 
bien se están usando los recursos de una economía en la producción de bienes y servicios; 
traducida en una relación entre recursos utilizados y productos obtenidos, denotando 
además la eficiencia con la cual los recursos humanos, capital, conocimientos, energía, 




La relación entre satisfacción laboral y productividad constituye uno de los temas que 
más interés y polémicas han despertado en el campo del comportamiento organizacional.  
Diagnóstico 
Del griego Diagnosis que quiere decir "conocer a través de". El diagnóstico es 
esencial para conocer la situación sobre la que se desea actuar. En nuestro caso, el 
permanente diagnóstico de los procesos de comunicación de la organización se hace 
indispensable para poder intervenir en ella. El diagnóstico implica siempre una 
evaluación de la situación y toda evaluación corresponde a un proceso que permite 
valorar acciones y/o resultados en relación con ciertos objetivos que los generaron. Un 
diagnóstico, entonces, es una investigación sobre lo esencial, lo particular, lo singular, 
lo inherente a una situación para evaluarla, comprenderla y poder actuar sobre ella. Es, 
en síntesis, una investigación sobre lo individuos (Andrade de Souza, 1968). 
Por lo anterior Arteaga nos dice que: el diagnóstico implica en sí mismo una 
comparación entre una situación presente, conocida mediante la investigación y otra 
situación ya definida o conocida previamente que sirve de referencia (Basurto, 2001). 
El diagnóstico organizacional es la actividad de identificar y evaluar con precisión 
las diferentes características de las organizaciones y sus personas, usando 
procedimientos de recolección y análisis de información que permitan obtener un 
conocimiento veraz y confiable. Un diagnóstico rápido y preciso permitirá a una 
organización tomar a tiempo las decisiones y hacer los ajustes necesarios para poder 
enfrentar adecuadamente los desafíos de posicionarse, mantenerse v adquirir ventajas 
competitivas en los mercados en que opera. Los intereses estratégicos de una 
organización van a determinar qué áreas de ésta o de su entorno son importantes de 




En la actualidad, la palabra diagnóstico se utiliza en numerosos  ámbitos. En el 
terreno de la gestión de organizaciones, se puede establecer una equivalencia, 
especialmente en el caso de que una industria se encuentre en dificultades (Thibaut, 
1994). 
Elementos del diagnóstico 
Para llevar a cabo eficientemente la realización de un diagnóstico organizacional, se 
requiere la presencia de tres elementos:  
a) Información sobre la organización que se está estudiando tanto desde el punto de 
vista histórico, de la situación actual como de su proyección futura 
 b) Elementos que permiten seleccionar e interpretar esos datos y sus interrelaciones. 
Para ello se requiere de un desarrollo teórico adecuado. 
c) Un modelo valorativo o de preferencias que orienta la elección del tipo de realidad 
que es deseable para la organización estudiada. De la comparación entre estas 
características deseadas y la realidad surge la posibilidad de evaluación (Gongora, 
2012). 
 
1.4.2 Condición laboral   
La forma de contratación de funcionarios o servidores públicos está regido por 
normas y leyes aún vigentes que tratan de ordenar la gestión de personas en el Perú. 
Entre ellas, las más importantes para comentar son las siguientes: la Ley N° 30057 – 
Ley del Servicio Civil (comúnmente conocida como la ley Servir), el Decreto legislativo 
N° 1023 (que crea la autoridad Nacional del Servicio Civil, Servir), el Decreto 
Legislativo N° 276: el de los designados, nombrados y contratados (Ley de Bases de la 
Carrera Administrativa) y el Texto único ordenado del Decreto Legislativo N° 728: el 




(Régimen Laboral de la Actividad Privada), el Régimen especial de Contratación 
Administrativa de Servicios: el de los contratados por servicios no personales 
denominados CAS (no se encuentra en la Ley de Bases de la Carrera Administrativa). 
Estas normas son contradictorias por un lado se habla de meritocracia (D.L N° 1023 
y la ley servir) basada en competencias buscando entregar un servicio de calidad, por 
otro los D.L 276 Y 728 son anticuados entre la relación servidor civil-institución 
enfocados en la “estabilidad laboral” como si generaran eficiencia, cuando en realidad 
ha demostrado ser más un problema que una alternativa de solución. 
 
 Esquema Estructural 
Municipalidad Provincial de Arequipa 
Organismo autónomo descentralizado su función principal administrar la ciudad, otra 
de ellas es la recaudación de tributos a los contribuyentes, para la consecución de obras 
públicas. La Municipalidad de Arequipa está compuesta por el concejo el cual está 
precedida por el alcalde Alfredo Zegarra Tejada, y  15 regidores ubicado en la calle Filtro 
501- Cercado, tiene dos sedes: en la Plaza de Armas y la oficina descentralizada en el 
Parque Lambramani.  
Organización 
Como se mencionó en el párrafo anterior está compuesta por un concejo municipal 
(alcalde, 15 regidores)  y las siguientes gerencias: 
- Gerencia de administración financiera 
- Gerencia de desarrollo urbano 
- Gerencia de servicio al ciudadano 




- Gerencia de transporte urbano y circulación vial 
- Gerencia de administración tributaria 
- Gerencia de panificación, presupuesto y racionalización 
- Gerencia de centro histórico y zona monumental 
- Gerencia de seguridad ciudadana 
- Gerencia de asesoría jurídica 





1.5 Antecedentes de la investigación 
Alfaro et al. (2012) realizaron la investigación denominada “Satisfacción laboral y su 
relación con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades” Esta 
investigación tuvo como conclusión que la satisfacción laboral en las tres 
municipalidades es promedio, respecto al nivel de  impacto de cada factor  en la 
satisfacción laboral en cada municipalidad, los trabajadores de las tres municipalidades 
reportaron el mayor porcentaje para los factores de significación de tarea y beneficios 
económicos de promedio a satisfecho lo cual indica que tienen una buena disposición al 
trabajo y están satisfechos con su remuneración. Se determinó además que en cada 
municipalidad variaba el nivel de satisfacción laboral según la condición laboral.  
Laza (2017) abordan la influencia de la mentoría inversa en la satisfacción laboral en 
trabajadores de una entidad financiera del Estado. Así determinaron que el reverse 
mentoring genera un impacto positivo en la satisfacción laboral, el cual se evidenció 
mediante el incremento de la motivación, y el clima laboral. Se involucró a los líderes 
incluyendo a la gerencia e influyó en el comportamiento y actitudes de rechazo 
inicialmente presentadas por los baby boomers quienes fueron los que tuvieron menos 
predisposición a aceptar conocimientos e información de personal  más joven 
permitiendo romper las barreras de edades.   
Yáñez et al. (2010) evaluaron  la existencia de satisfacción con la confiabilidad en las 
relaciones interpersonales en el trabajo (jefaturas y pares) con un 51,03%. Indicando que 
los vínculos sociales son fuente de satisfacción el los trabajadores. Los directivos y las 
jefaturas de los centros de salud tienen un rol fundamental para humanizar más los 
ambientes de trabajo. Las jefaturas de los servicios de salud tienen que preocuparse por 




  Almeyda et al. (2016), indican que los factores intrínsecos determinantes de la 
satisfacción laboral por las mujeres ejecutivas de Lima son los factores de logro, 
reconocimiento, trabajo en sí mismo, el crecimiento, promoción, responsabilidad. La 
mayoría de entrevistas indicaron que el balance de vida y trabajo y salario son 
determinantes de la satisfacción laboral  
Gómez (2012) planteó conocer la satisfacción de los profesionales de las instituciones 
sanitarias, porque es un elemento que forma parte de la definición de la calidad de la 
atención prestada. Asimismo, manifiesta que aunque se cuestione su relación directa 
sobre la calidad de la atención al cliente externo, nadie discute que al medir la 
satisfacción laboral se está comprobando la calidad de la organización y de sus servicios 
internos. Por tanto, la eliminación de las fuentes de insatisfacción conlleva en cierta 
medida a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a 
la organización. Existiendo insatisfacción en el trabajo, estaremos en presencia de un 
quiebre en las relaciones síndico – patronales. 
 
1.6 Hipótesis 
Teniendo la necesidad de dar solución a las preguntas planteadas, en el presente 
proyecto de investigación, planteamos la siguiente hipótesis: 
Dado que, los trabajadores tienen una actitud positiva o negativa en relación a su 
trabajo es probable que sean muchos los factores que sean los causantes del estado de 













La satisfacción laboral será determinada mediante la aplicación de un formulario 
elaborado y adaptado con un cuestionario desarrollado; validado por Chiang et al., 
(2008) consta de 23 ítems  tomando en cuenta el método de la Escala de Likert (Ospina 
et al., 2003) (Ficha 1, anexos). Cabe resaltar que se mantuvo y se mantendrá en 
anonimato a los trabajadores encuestados con motivo de brindar confianza y para lograr 
completar el cuestionario de la forma más veraz posible.  
Los ítems fueron agrupados según dimensiones: satisfacción personal abarca los ítems   
(1-6), satisfacción con la forma en cómo realiza el trabajo abarca los ítems (7-12), 
satisfacción con la relación con el jefe/subordinado abarca los ítems (13-16), satisfacción 
con las oportunidades de desarrollo abarca el ítem (17), satisfacción con la remuneración 
abarca el ítem (18), satisfacción con el ambiente físico abarca los ítems (19-20), 
satisfacción con mis compañeros abarca el ítem (21), satisfacción con el reconocimiento 
abarca los ítems (22-23).  
Luego se determinó la puntuación de los ítems y cómo se obtendrían las puntuaciones 
de los sujetos. 
Likert (1932) ensayó diversas formas de puntuar los ítems. La más sencilla de 
todas ellas consistía en asignar puntuaciones de 1 a 5 a cada una de las cinco 
alternativas de respuesta de desacuerdo-acuerdo, en el presente trabajo se tomará en 




2.Insatisfecho; 1. Muy  insatisfecho. Actualmente, esta forma de puntuar los ítems 
también se conoce como puntuación mediante números enteros (Andrich y 
Schoubroeck, 1989). Todas las escalas de respuesta que se utilizan en las escalas 
Likert son politómicas, pues presentan más de dos alternativas de respuesta, además, 
son escalas de respuestas ordenadas o graduadas, ya que la asignación de los números 
enteros a las distintas respuestas constituye una escala ordinal.  
Entonces se calculará la puntuación total obteniendo un promedio de satisfacción 
laboral entre las alternativas de 5, 4, 3, 2, 1. Si esta entre 5 y 4 se considera ALTO 
nivel de satisfacción, si es 3 se considera satisfacción MEDIA y si esta entre 2 y 1 se 
considera satisfacción BAJA.  
 Análisis y selección de ítems. 
El banco de ítems ha de aplicarse a una muestra que sea representativa de la 
población a la cual va dirigida el test. Esta muestra proporcionará los datos que serán 
utilizados para realizar el análisis cuantitativo de los ítems. Likert propuso dos tipos 
de análisis: 1. un análisis correlacional de los ítems, y 2. un análisis basado en el 
criterio de consistencia interna (Likert, 1932; McIver y Carmines, 1981). En esta 
investigación emplearemos los dos. 
 Análisis correlacional de los ítems. 
El análisis correlacional consiste en calcular la correlación entre cada ítem y la 
puntuación total en el cuestionario o test (es decir, la suma de todos los ítems). Esta 
correlación es conocida en el marco de la Teoría Clásica de los Test como índice de 
homogeneidad (IH). Si el ítem analizado mide lo mismo que el resto de ítems, el 
índice de homogeneidad será elevado, de manera que los trabajadores que puntúan 




que puntúan bajo en el ítem, tenderán a puntuar bajo en el cuestionario. Si el índice 
de homogeneidad es bajo o cercano a cero, entonces el ítem analizado no mide lo que 
mide el resto de ítems. Likert denominó a los ítems con un índice de homogeneidad 
bajo como ítems indiferenciados (Likert, 1932). 
Los ítems indiferenciados aportan escasa o ninguna información útil sobre la 
actitud que se está midiendo, por ello no tiene sentido combinarlos con el resto de 
ítems para obtener una puntuación total (McIver y Carmines, 1981). Además, como 
demuestra la Teoría Clásica de los Test, su uso puede perjudicar a la fiabilidad y a la 
validez del test. Por todo ello, los ítems indiferenciados serán eliminados. El cálculo 
del índice de homogeneidad como la correlación entre la puntuación en el ítem y la 
puntuación en el test (en adelante, correlación ítem-test) tiene el siguiente 
inconveniente que tomaremos en cuenta: la puntuación total en el test incluye al ítem 
como componente, es decir, el ítem analizado aparece en las dos variables que se 
correlacionan, y esto aumentará artificialmente el coeficiente de correlación que se 
obtenga. Para evitar este efecto, lo que se hace es calcular la correlación entre el ítem 
y el test una vez que se ha eliminado de este último la contribución del ítem. Esta 
correlación recibe el nombre de índice de homogeneidad corregido (IHc), y se indica 
mediante la expresión ri(T-i) . La fórmula para calcular el índice de homogeneidad 
corregido es según Peters et al. (1940): 
 
donde, riT es la correlación ítem-test, Si es la desviación típica que muestran las 
puntuaciones en el ítem, y ST es la desviación típica que presentan las puntuaciones 
en test. Para interpretar el índice de homogeneidad corregido tomaremos como valor 












de referencia 0.20. De manera que todos los ítems que presentan ri(T-i) con valores 
inferiores a 0.20 serán eliminados del banco de ítems por ser indiferenciados. 
La fórmula de cálculo del IHc implica la obtención del IH y de las desviaciones 
típicas del test y del ítem. Entonces se tendrá que utilizar las siguientes fórmulas para 
calcular el coeficiente de correlación de Pearson y la desviación típica: 
 
donde n es el tamaño de la muestra, y z denota puntuaciones típicas. 
Hay que recordar que en nuestro caso la variable X será el ítem 1, y la variable Y 
la puntuación en el test. 
Luego, el valor del IH será: 
 
 
Luego se tendrá que calcular el índice de homogeneidad corregido (IHc): 
 
Resaltamos que cuanto mayor sea la longitud del test menor será  la diferencia 
entre el IH y el IHc. 
 












































Para analizar el instrumento se usará el método estadístico del Alfa de Cronbach: 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida, y cuya 
denominación Alfa fue realizada por Cronbach en 1951. El alfa de Cronbach es una 
media de las correlaciones entre las variables que forman parte de la escala. Puede 
calcularse de dos formas: a partir de las varianzas (alfa de Cronbach) o de las 
correlaciones de los ítems (Alfa de Cronbach estandarizado). 

















α = Alfa de Cronbach 
K = Número de ítems 
Vi = Varianza de cada ítem 
Vt = Varianza del total 
George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones siguientes para 
evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 
-Coeficiente alfa >.9 es excelente 
- Coeficiente alfa >.8 es bueno 
-Coeficiente alfa >.7 es aceptable 
- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable 
- Coeficiente alfa >.5 es pobre 







Prueba de Ji-cuadrado de asociación 
Para analizar las variables cualitativas se calcularán las frecuencias relativas y 
absolutas, realizando figuras para mejorar el análisis, luego serán sometidas a la 
prueba estadística de Chi–cuadrado, utilizando la siguiente fórmula:  
 














Donde Oij es el valor observado en la celda ij. Sea Oi la suma de los valores 
observados en el renglón i, sea Oj la suma de los valores observados en la columna 
j, y sea O. La suma de los valores observados en todas las celdas. Se denota Eij el 
valor esperado que es igual a la proporción de ensayos cuyo resultado está en la 
columna j, multiplicado por el Oi  de ensayos en el renglón i (Navidi, 2006). 
El nivel del confianza será de 95% (α=0.05), la hipótesis a probarse será la 
existencia de relación entre algunas características ocupacionales y la satisfacción 
laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa. El valor 
calculado de Ji cuadrado será contrastado con el valor tabular de dicha distribución. 
Posteriormente serán analizadas con el  análisis de correspondencia múltiple 
(ACM), estructurando y analizando las relaciones de dependencia entre variables 
cualitativas describiendo proximidades. Asimismo, se determinarán la fiabilidad 
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, con base a su consistencia interna, es decir, 




1951). Se tomará en cuenta que el coeficiente oscila entre -1 y +1, y que la 
consistencia interna es alta cuando los valores están entre 0,70 y 0,90 (Oviedo & 
Campo-Arias, 2005). La fórmula es la siguiente: 
 
Donde n es el número de variables, 𝑆𝑖
2 es la varianza de la variable 𝑥𝑖, y 𝑆𝑥
2 es la 
varianza de los valores resultantes de la sumatoria de cada variable 𝑥𝑖. 
Observación de campo 
Ficha de apuntes 
Para la observación de campo se utilizará una ficha de apuntes que servirá 
para anotar todos los detalles, actitudes, comentarios que se emitan y servirán 
para la investigación a llevar a cabo dentro de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa.  
Observación documental 
Ficha de observación 
Se usará de referencia noticias,  precedentes vinculantes con el tema de 
investigación, de preferencia estudios de pregrado, postgrado, etc. 
Observación experimental 
Ficha de registro de datos 
Se utilizará una ficha de datos para registrar la edad, tiempo de servicios, área 
laboral, condición laboral, género, educación y tipo de trabajador. (Primera parte 

































El cuestionario consta de dos partes: una ficha de registro es la primera parte que nos ayudará 
a recabar información de las características ocupacionales y un formulario en la segunda 
parte acerca de la satisfacción laboral (Anexo 1). 
 
2.2. CAMPO DE VERIFICACIÓN 
2.2.1. Ámbito  
La investigación se realizó en el local principal de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa ubicado en el distrito de  cercado en la calle Filtro 501, pues en éste local 
se encuentra mayor concentración de trabajadores. 
2.2.2. Temporalidad 
Se pretende asegurar el registro adecuado de información relevante al estudio, el 
trabajo de campo se realizará en los meses de agosto, setiembre del 2017.  
2.2.3. Universo, unidades de estudio y muestra    n 
Universo: está constituido por la totalidad de servidores públicos permanentes: 
funcionarios, obreros, especialistas, ejecutivos, de apoyo (475 personas). 
Muestra: El tamaño de muestra se determinó mediante la siguiente fórmula: 
2 2
2 2
N  x Z  x *





N: Total de la población 
Z=Límite de confianza (1.96) 
p q=Campo de variabilidad de aciertos y errores (p:0.5; q:0.5) 










475  x 1.96  x 0.5*0.5
213
0.05  x (475-1)+1.96  x 0.5*0.5
n  
 
Entonces la muestra es de 213.  
Unidad de estudio: lo constituyen todos los trabajadores de la municipalidad que 
deseen participar de la investigación. 
Criterios de inclusión: 
Trabajador de ambos géneros mayor de 18 años de edad. 
Trabajador que quiera participar en la encuesta. 
Trabajador que se encuentre durante las visitas para realizar las encuestas.  
Criterios de exclusión: 
Trabajador de ambos sexos que no sea mayor de 18 
Trabajador que no quiera participar en la encuesta. 
Trabajador que no se encuentre en las visitas para realizar las encuestas. 
 
2.3. Estrategia de recolección de datos 
2.3.1 Organización  
Se solicitará a la autoridad competente realizar la investigación sobre la 
satisfacción laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa; 





Una vez se obtenga la autorización se procederá a realizar la recolección de datos. 
Se explicará en el cuestionario (Ficha 1, anexos)  el motivo de la encuesta, y como 
completarlo correctamente. 
Una vez terminada la recolección de datos se realizará el análisis estadístico e 
informe de la investigación desarrollada. 
2.3.2 Validación del instrumento 
El cuestionario para la recolección de datos se validó en un grupo de 10 personas 




Alfa de Cronbach 
,876 
N° de items 
23 
                                                         Elaboración: propia 
 
Para un total de 23 ítems analizados se obtuvo el coeficiente alfa es de ,876 por lo 
que la consistencia interna del cuestionario de recolección de información es 
excelente. 
  
2.3.3 Criterios o estrategias para el manejo de resultados 
A nivel de sistematización  
Recolectados los datos, se codifican, ingresan y procesan para tabulación 
electrónica mediante una base de datos digital elaborada mediante el programa SPSS 






A nivel de estudio de datos 
Se elaboraron tablas estadísticas mediante la distribución de frecuencias absolutas 
y relativas. La asociación entre las variables independientes y dependientes fue 
determinada aplicando la prueba de Chi cuadrado. En todos los casos se utilizó el 
programa estadístico SPSS versión 22. 
2.4.Recursos necesarios 
2.4.1.  Recursos humanos 
La realización del trabajo de investigación fue desarrollado por la bachiller Velia 
Urviola Aragón y el servicio de un estadístico. 
Denominación Medida Cantidad Precio Unitario Precio Total 
Estadístico Servicio 01 150 150.00 
Sub Total 150.00 
 
2.4.2. Recursos materiales, bienes y servicios 




Papel Bond Millar 02 27 54.00 
Copias Unidad 1920 0.15 288.00 
Movilidad Local Unidad 100 4 400.00 
Empastado Unidad 06 25 150.00 




La investigación será financiada completamente con recursos propios de la 
responsable de la investigación, bachiller Velia Alexandra Urviola Aragón, haciendo 





 CAPÍTULO III  
 RESULTADOS 
3.1. Descripción de los resultados 
En este capítulo se presentará el análisis de la relación que existe entre las características 
ocupacionales y la satisfacción laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa desarrollado en el mes de agosto y setiembre en el año 2017. Del mismo modo se 
describe cada característica ocupacional de los trabajadores municipales.   
Las características ocupacionales de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa, son edad predominante de 20 a 36 años con 51.64%, equidad de géneros entre 
femenino 48.83% y masculino 51.17%, el tiempo de servicio predominante es de menos de 
cinco años con 54.93%, el nivel educativo más frecuentes es titulado con 26.76%, la 
condición laboral predominante es CAS con 60.09%, el tipo de trabajador más frecuentes es 
Directivo público 80.28%, el área laboral con mayor frecuencia es la gerencia de transporte 
urbano 28.17% y Gerencia de administración tributaria 13.62%. 
3.1.1. Características ocupacionales de los trabajadores del Personal 
Tabla 1. Género y edad del personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Características Grupos N % 
Edad 20 a 36  110 51.64 
 37 a 53  66 30.99 
 54 a 70  37 17.37 
 Total 213 100.00 
Género Femenino 104 48.83 
 Masculino 109 51.17 
 Total 213 100.00 
                Fuente: elaboración propia 
 
El personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, respecto a la edad presenta en el 




trabajadores (30.99%) y en 54 a 70 años a 37 trabajadores (17.37%). La mayor parte de los 
mismos se encuentra en la edad de 20 a 36 años. 
Según el género se tiene que 104 trabajadores (48.83%) son de género femenino, mientras 
que 109 (51.175%) pertenecen al masculino. Se tiene un porcentaje similar de ambos géneros 
laborando en la Municipalidad Provincial de Arequipa. 
  
 
Tabla 2. Tiempo de servicio del personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 
2017 
Tiempo de servicio N % 
<5 años 117 54.93 
6 a 10 años 22 10.33 
11 a 15 años 6 2.82 
16 a 20 años 6 2.82 
21 a 25 años 4 1.88 
> 26 años 58 27.23 
Total 213 100.00 
                Fuente: elaboración propia 
 
El tiempo de servicio del personal, señala que con menos de cinco años se tiene 117 
trabajadores (54.93%), con 6 a 10 años de servicio a 22 (10.33%), entre 11 a 15 años a 6 
(2.82%), de 16 a 20 años 6 (2.82%), de 21 a 25 años 4 trabajadores (1.88%) y más de 26 
años de servicio a 58 trabajadores (27.23%). Los resultados indican que el mayor porcentaje 
del personal presenta menos de cinco años de servicio, seguido de menos de más de 26 años. 
 
Tabla 3. Nivel educativo del personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 
2017 
Nivel educativo N % 




Primarios 4 1.88 
Secundarios 7 3.29 
Formación técnica 55 25.82 
Universitario 52 24.41 
Bachiller 37 17.37 
Titulado 57 26.76 
Total 213 100.00 
                   Fuente: elaboración propia 
El nivel educativo del personal, indica que 1 de ellos (0.47%) solo sabe leer y escribir, 
con estudios primarios 4 (1.88%), con secundarios a 7 personas (3.29%), con formación 
técnica a 55 empleados (25.82%), universitarios a 52 (24.41%), con grado de bachiller a 37 
personas (17.37%) y con título profesional a 57 (26.76%). 
Tabla 4. Condición laboral del personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 
2017 
Condición laboral N % 
DL 276 74 34.74 
DL 728 11 5.16 
CAS 128 60.09 
Total 213 100.00 
                   Fuente: elaboración propia 
La condición laboral del personal, indica que en el DL 276 se tiene a 74 personas 
(34.74%), en el DL 728 a 11 trabajadores (5.16%), en CAS se tiene 128 empleados 





Tabla 5. Tipo de trabajador en personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 
2017 
Tipo de trabajador N % 
Funcionario público 27 12.68 




Obrero 15 7.04 
Total 213 100.00 
                  Fuente: elaboración propia 
Según el tipo de trabajador, se obtuvo que son funcionarios públicos 27 empleados (12.68%), 
como directivo público a 171 (80.28%), obrero 15 (7.04%). Se tiene que la mayoría de 
empleados se encuentra en el tipo de trabajador como directivo público. 
 
Tabla 6. Área laboral en personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Área laboral N % 
Alcaldía 4 1.88 
Concejo Municipal 1 0.47 
Gerencia de administración tributaria 29 13.62 
Gerencia de centro histórico y monumental 1 0.47 
Gerencia de desarrollo social y educación 1 0.47 
Gerencia de desarrollo urbano 13 6.10 
Gerencia de seguridad ciudadana 3 1.41 
Gerencia de transporte urbano y circulación vial 60 28.17 
Gerencia de administración financiera 12 5.63 
Gerencia de asesoría jurídica 6 2.82 
Gerencia de servicios al ciudadano 3 1.41 
Gerencia de planificación y presupuesto 7 3.29 
Gerencia general municipal 7 3.29 
Oficina de secretaría general 9 4.23 
Procuraduría 8 3.76 
Sub gerencia de informática y estadística 15 7.04 
Sub gerencia de recursos humanos 9 4.23 
Sub gerencia de relaciones públicas y prensa 3 1.41 
Sub gerencia de estudios y  proyectos 4 1.88 
Sub gerencia de fiscalización administrativa 12 5.63 
Contabilidad 2 0.94 
Tesorería 2 0.94 
Sub gerencia de obras públicas y edi. privadas 2 0.94 
Total 213 100.00 
           Fuente: elaboración propia 
 
El área laboral del personal, señala que la mayor parte de ellos se encuentra en la Gerencia 
de transporte urbano y circulación vial 60 trabajadores (28.17%), seguido de la Gerencia de 




y estadística con 15 trabajadores (7.04%). El resto de áreas laborales presenta un menor 
número de trabajadores de solo uno hasta 13. 
 
3.1.2 Satisfacción laboral del personal 
Tabla 7. Satisfacción laboral según dimensiones en los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Satisfacción 
Muy 
insatisfecho Insatisfecho Indeciso Satisfecho 
Muy 
satisfecho Total 
Dimensiones N % N % N % N % N % N 
Satisfacción personal 1 0.37 3 1.11 50 18.45 148 54.61 11 4.06 213 
Satisfacción con la forma en 
cómo realiza el trabajo 0 0.00 6 2.21 54 19.93 141 52.03 12 4.43 213 
Satisfacción con relación al 
jefe/subordinados 5 1.85 27 9.96 59 21.77 103 38.01 19 7.01 213 
Satisfacción con las 
oportunidades de desarrollo 11 4.06 53 19.56 43 15.87 86 31.73 20 7.38 213 
Satisfacción con la 
remuneración 23 8.49 78 28.78 45 16.61 60 22.14 7 2.58 213 
Satisfacción con el ambiente 
físico 11 4.06 59 21.77 54 19.93 81 29.89 8 2.95 213 
Satisfacción con mis 
compañeros 4 1.48 10 3.69 28 10.33 137 50.55 34 12.55 213 
Satisfacción con el 
reconocimiento 7 2.58 27 9.96 42 15.50 110 40.59 27 9.96 213 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Para la Satisfacción personal, se tiene que el nivel de satisfacción es de muy insatisfecho el 
0.37%, insatisfecho el 1.11%, Indeciso el 18.45%, satisfecho el 54.61% y muy satisfecho un 
4.06%. 
Para la Satisfacción con la forma en cómo realiza el trabajo, se obtuvo insatisfecho el 2.21%, 
indeciso el 19.93%, satisfecho el 52.03% y muy satisfecho un 4.43%. 
Para la Satisfacción con relación al jefe/subordinados, se obtuvo muy insatisfecho el 1.85%,  
insatisfecho el 9.96%, indeciso el 21.77%, satisfecho el 38.01% y muy satisfecho un 7.01%. 
Para la Satisfacción con las oportunidades de desarrollo, se obtuvo muy insatisfecho el 




un 7.38%. Para la Satisfacción con la remuneración, se obtuvo muy insatisfecho el 8.49%,  
insatisfecho el 28.78%, indeciso el 16.61%, satisfecho el 22.14% y muy satisfecho un 2.58%. 
Para la Satisfacción con el ambiente físico, se obtuvo muy insatisfecho el 4.06%,  
insatisfecho el 21.77%, indeciso el 19.93%, satisfecho el 29.89% y muy satisfecho un 2.95%. 
Para la Satisfacción con mis compañeros, se obtuvo muy insatisfecho el 1.48%,  insatisfecho 
el 3.69%, indeciso el 10.33%, satisfecho el 50.55% y muy satisfecho un 12.55%. 
Para la Satisfacción con el reconocimiento, se obtuvo muy insatisfecho el 2.58%,  
insatisfecho el 9.96%, indeciso el 15.50%, satisfecho el 40.59% y muy satisfecho un 9.96%. 
 
 
Gráfico 1. Satisfacción laboral según dimensiones en los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
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La satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa,  en 
mayor porcentaje se encuentra en el nivel de satisfecho y en segundo lugar de proporción 
indeciso, la dimensión de la satisfacción con la remuneración es la más insatisfecha por lo 





3.1.3 Asociación de las diversas características ocupacionales de los trabajadores de 
la Municipalidad Provincial de Arequipa con los niveles de satisfacción 
laboral. 
 
Tabla 8. Asociación del tipo de trabajador y satisfacción personal en personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
 
Trabajador Funcionario Directivo público Obrero Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 0 0.00 0 0.00 1 0.47 1 0.47 
Insatisfecho 0 0.00 1 0.47 2 0.94 3 1.41 
No puedo decidir si estoy 
satisfecho o no 6 2.82 42 19.72 2 0.94 50 23.47 
Satisfecho 20 9.39 118 55.40 10 4.69 148 69.48 
Muy satisfecho 1 0.47 10 4.69 0 0.00 11 5.16 
Total 27 12.68 171 80.28 15 7.04 213 100.00 
Fuente: elaboración propia                    
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Gráfico 2. Asociación del tipo de trabajador y satisfacción personal en personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
              
 
Para el tipo de trabajador y satisfacción personal, se tiene que se encuentran satisfechos 
los directivos públicos en 55.40%, seguido de personal del mismo tipo en la categoría de 
indeciso con 19.72%, respecto a funcionarios el 9.39% se encuentra satisfecho y en obreros 
el 4.69% también satisfecho. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.001), de lo cual se interpreta que el tipo de trabajador 































Tabla 9. Asociación de la edad y satisfacción con las oportunidades de desarrollo en 
personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Edad 20 a 36 años 37 a 53 años 54 a 70 años Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 8 3.76 1 0.47 2 0.94 11 5.16 
Insatisfecho 20 9.39 16 7.51 17 7.98 53 24.88 
No puedo decidir si estoy satisfecho o no 22 10.33 16 7.51 5 2.35 43 20.19 
Satisfecho 45 21.13 29 13.62 12 5.63 86 40.38 
Muy satisfecho 15 7.04 4 1.88 1 0.47 20 9.39 
Total 110 51.64 66 30.99 37 17.37 213 100.00 
Fuente: elaboración propia               
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Gráfico 3. Asociación de la edad y satisfacción con las oportunidades de desarrollo en 
personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
       
Para la edad y satisfacción con las oportunidades de desarrollo, se tiene que se encuentran 
satisfechos los trabajadores de 20 a 36 años de edad con 21.13%, seguido de la edad de 37 a 





























El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.021), de lo cual se interpreta que la edad está 
asociado con la satisfacción con las oportunidades de desarrollo en el personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa. 
 
Tabla 10. Asociación de la condición laboral y satisfacción con las oportunidades de 
desarrollo en personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Condición dl 276 dl 728 CAS Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 4 1.88 0 0.00 7 3.29 11 5.16 
Insatisfecho 30 14.08 2 0.94 21 9.86 53 24.88 
No puedo decidir si estoy satisfecho o no 10 4.69 3 1.41 30 14.08 43 20.19 
Satisfecho 29 13.62 5 2.35 52 24.41 86 40.38 
Muy satisfecho 1 0.47 1 0.47 18 8.45 20 9.39 
Total 74 34.74 11 5.16 128 60.09 213 100.00 
Fuente: elaboración propia                
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             Gráfico 4. Asociación de la condición laboral y satisfacción con las 































Para la condición laboral y satisfacción con las oportunidades de desarrollo, se tiene que 
se encuentran satisfechos los trabajadores de modalidad CAS con 24.41%, seguido de este 
mismo grupo con opinión de indeciso con 14.08%, mientras que se encontraron mayormente 
insatisfechos el 14.08% de trabajadores del DL 276, los trabajadores del DL 728 en un 2.35% 
se encontraban satisfechos. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.004), de lo cual se interpreta que la condición laboral 
está asociado con la satisfacción con las oportunidades de desarrollo en el personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa. 
 
 
Tabla 11. Asociación de la edad y satisfacción con la remuneración en personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Edad 20 a 36 años 37 a 53 años 54 a 70 años Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 10 4.69 9 4.23 4 1.88 23 10.80 
Insatisfecho 29 13.62 29 13.62 20 9.39 78 36.62 
No puedo decidir si estoy satisfecho o no 29 13.62 13 6.10 3 1.41 45 21.13 
Satisfecho 37 17.37 13 6.10 10 4.69 60 28.17 
Muy satisfecho 5 2.35 2 0.94 0 0.00 7 3.29 
Total 110 51.64 66 30.99 37 17.37 213 100.00 
Fuente: elaboración propia                  
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               Gráfico 5. Asociación de la edad y satisfacción con la remuneración en personal 
de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
 
Para la edad y satisfacción con la remuneración, se tiene que se encuentran satisfechos 
los trabajadores de 20 a 36 años con el 17.37%, seguido de este mismo grupo de edad que 
se encuentran insatisfechos e indecisos en un 13.62% respectivamente, en el grupo de 37 a 
53 años un 13.62% está insatisfecho, en la edad de 54 a 70 años el 9.39% también se 
encuentra insatisfecho. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.029), de lo cual se interpreta que la edad del 
trabajador está asociado con la satisfacción con la satisfacción con la remuneración en el 





































Tabla 12. Asociación del tiempo de servicio y satisfacción con la remuneración en 
personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Tiempo < 5 años 6 a 10 11 a 15 16 a 20 21 a 25 > 26 años Total 
Satisfacción N % N % N % N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 9 4.23 2 0.94 1 0.47 3 1.41 0 0.00 8 3.76 23 10.80 
Insatisfecho 35 16.43 4 1.88 4 1.88 2 0.94 3 1.41 30 14.08 78 36.62 
No puedo decidir si estoy satisfecho 
o no 31 14.55 7 3.29 0 0.00 1 0.47 0 0.00 6 2.82 45 21.13 
Satisfecho 36 16.90 8 3.76 1 0.47 0 0.00 1 0.47 14 6.57 60 28.17 
Muy satisfecho 6 2.82 1 0.47 0 0.00 0 0.00 0 0.22 0 0.00 7 3.51 
Total 117 54.93 22 10.33 6 2.82 6 2.82 4 2.10 58 27.23 213 100.22 
Fuente: elaboración propia                
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Gráfico 6. Asociación del tiempo de servicio y satisfacción con la remuneración en 
personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
 
Para el tiempo de servicio y satisfacción con la remuneración, se tiene que se encuentran 
satisfechos los trabajadores de menos de cinco años de servicio, sin embargo en el mismo 
grupo un 16.43% está insatisfecho y el 14.55% indeciso, para la edad de más de 26 años de 
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El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.016), de lo cual se interpreta que el tiempo de 
servicio del trabajador está asociado con la satisfacción con la remuneración en el personal 
de la Municipalidad Provincial de Arequipa. 
 
 
Tabla 13. Asociación de condición laboral y satisfacción con la remuneración en 
personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Condición dl 276 dl 728 CAS Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 12 5.63 0 0.00 11 5.16 23 10.80 
Insatisfecho 37 17.37 3 1.41 38 17.84 78 36.62 
No puedo decidir si estoy satisfecho o no 8 3.76 3 1.41 34 15.96 45 21.13 
Satisfecho 16 7.51 4 1.88 40 18.78 60 28.17 
Muy satisfecho 1 0.47 1 0.47 5 2.35 7 3.29 
Total 74 34.74 11 5.16 128 60.09 213 100.00 
Fuente: elaboración propia           
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 Gráfico 7. Asociación de condición laboral y satisfacción con la remuneración en 

































Para la condición laboral y satisfacción con la remuneración, se tiene que se encuentran 
satisfechos los trabajadores de modalidad CAS en un 18.78%, en el mismo grupo un 17.84% 
está insatisfecho, para trabajadores del DL 276 el 17.37% se encuentra insatisfecho y el DL 
728 el 1.88% está satisfecho. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.015), de lo cual se interpreta que la condición laboral 
del trabajador está asociado con la satisfacción con la remuneración en el personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa. 
 
Tabla 14. Asociación del tiempo de servicios del trabajador y satisfacción con el 
ambiente físico según personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Tiempo < 5 años 6 a 10 11 a 15 16 a 20 21 a 25 > 26 años Total 
Satisfacción N % N % N % N % N % N % N % 
Muy insatisfecho 4 1.88 1 0.47 1 0.47 1 0.47 0 0.00 4 1.88 11 5.16 
Insatisfecho 18 8.45 6 2.82 1 0.47 3 1.41 2 0.94 29 13.62 59 27.70 
No puedo decidir si estoy satisfecho 
o no 32 15.02 7 3.29 2 0.94 1 0.47 0 0.00 12 5.63 54 25.35 
Satisfecho 55 25.82 8 3.76 2 0.94 1 0.47 2 0.94 13 6.10 81 38.03 
Muy satisfecho 8 3.76 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 8 3.76 
Total 117 54.93 22 10.33 6 2.82 6 2.82 4 1.88 58 27.23 213 100.00 
Fuente: elaboración propia         
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Gráfico 8. Asociación del tiempo de servicios del trabajador y satisfacción con el  
ambiente físico según personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
 
Para el tiempo de servicio y satisfacción con el ambiente físico, se tiene que se encuentran 
satisfechos los trabajadores de menos de cinco años de servicio con 25.82%, seguido del 
mismo grupo pero indeciso con 15.02%, para más de 26 años de servicio el 13.62% está 
insatisfecho con el ambiente físico, el resto de categorías presentó frecuencias menores. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
diferencia estadística significativa (p=0.006), de lo cual se interpreta que el tiempo de 
servicio del trabajador está asociado con la satisfacción con el ambiente físico en el personal 
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Tabla 15. Asociación del tipo de trabajador y nivel de satisfacción según personal de la 
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
Trabajador Funcionario Directivo público Obrero Total 
Satisfacción N % N % N % N % 
Baja 0 0.00 0 0.00 1 0.47 1 0.47 
Media 8 3.76 73 34.27 6 2.82 87 40.85 
Alta 19 8.92 98 46.01 8 3.76 125 58.69 
Total 27 13 171 80 15 7 213 100 
Fuente: elaboración propia         
2 2
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            Gráfico 9. Asociación del tipo de trabajador y nivel de satisfacción según personal 
de la Municipalidad Provincial de Arequipa, 2017 
 
Para el tipo de trabajador y nivel de satisfacción, se tiene que se encuentran altamente 
satisfechos los trabajadores que son directivos públicos con 46.01%, sin embargo un 34.27% 
esta medianamente satisfechos, en funcionarios el 8.92% tiene alta satisfacción y en obreros 
el 3.76% tiene también alta satisfacción. 
El análisis estadístico de asociación mediante prueba de Ji cuadrado, señala que existe 
























está asociado con el nivel de satisfacción en el personal de la Municipalidad Provincial de 
Arequipa. 
 3.2. Discusión 
 
 
Previa discusión, quiero remarcar que el nivel de fiabilidad por consistencia interna y 
validez del instrumento utilizado fueron aceptables, es por ello que estos datos brindan 
garantía para su uso en la presente investigación. 
Según lo obtenido en el presente estudio, se ha demostrado estadísticamente que  
existe relación u asociación entre tipo de trabajador y satisfacción personal, la edad y 
satisfacción con las oportunidades de desarrollo, condición laboral y satisfacción con las 
oportunidades de desarrollo, edad y satisfacción con la remuneración, tiempo de servicio 
y satisfacción con la remuneración, condición laboral y satisfacción con la remuneración, 
tiempo de servicios del trabajador y satisfacción con el ambiente físico, siendo 
estadísticamente significativos (p<0.05), el resto de dimensiones no presentaron 
asociación. 
Para llegar a este resultado se utilizó un cuestionario formado por una ficha de registro 
para recabar los datos de las características ocupacionales y en cuanto a la satisfacción 
laboral se usó un formulario el cual estaba dividido por dimensiones tomando en cuenta 
el método de la Escala de Likert (Ospina et al., 2003). Sin embargo (Alfaro et al., 2012)  
en su estudio de las tres municipalidades de Lima determinaron que en cada 
municipalidad variaba el nivel de satisfacción laboral según la condición laboral. 
Se dice que quien está muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia 
éste (Robbins,1998); sin embargo en los resultados de nuestra investigación se aprecia 




personal la dimensión que tiene el mayor porcentaje significa que se sienten bien con el 
trabajo que cada uno realiza en su área; haciendo referencia al estado de bienestar en su 
trabajo: Koontz y O´Donell  como se citó en (Morillo, 2006); no tienen la disposición 
esperada en su trabajo generando ineficiencia en su trabajo, por lo tanto también el 
descontento con los contribuyentes o administrados, contradiciendo lo que manifestó 
Robbins. Los trabajadores de las tres municipalidades limeñas reportaron el mayor 
porcentaje de satisfacción para los factores de significación de tarea y beneficios 
económicos de promedio a satisfecho en el año 2012 lo cual indica que tienen una buena 
disposición al trabajo y están satisfechos con su remuneración, por otro lado no ocurre 
lo mismo en la Municipalidad Provincial de Arequipa pues fue en esta misma dimensión 
en la que se encuentra la menor satisfacción (28.78%) indicando un porcentaje de 
insatisfecho, pues la mayoría de trabajadores expresan su malestar en la remuneración 
que perciben obviamente esta varía de acuerdo a la condición laboral. 
Una de las limitaciones que se tuvo fue no contar con la participación de algunos 
gerentes, subgerentes, entre otros trabajadores; influyendo de cierta forma en sus otros 
compañeros de trabajo, quienes no sentían la necesidad de cumplir con la investigación 
porque sus superiores inmediatos tampoco lo hacían, caso contrario (Laza, 2017) 
involucró a los líderes de una entidad financiera incluyendo a la gerencia e influyó en el 
comportamiento y actitudes de rechazo inicialmente presentadas por los baby boomers 
quienes fueron los que tuvieron menos predisposición a aceptar conocimientos e 
información de personal  más joven permitiendo romper las barreras de edades.  
La dimensión de satisfacción con los compañeros es decir relaciones interpersonales 
tiene un porcentaje positivo de satisfacción 50,55% y la relación con el jefe/subordinado 
también tiene un porcentaje de 30,81% de satisfacción de igual forma (Yáñez et al., 




interpersonales en el trabajo (jefaturas y pares) con un 51,03% indicando que los 
vínculos sociales son fuente de satisfacción el los trabajadores. 
  Algunos resultados de la investigación con respecto al género indican que las 
mujeres están más insatisfechas que los varones (Flairlie, 2013). Los factores intrínsecos 
determinantes de la satisfacción laboral por las mujeres ejecutivas de Lima son los 
factores de logro, reconocimiento, trabajo en sí mismo, el crecimiento, promoción, 
responsabilidad (Almeyda et al., 2016). La remuneración es uno de los factores que 
brinda un estado de satisfacción en su vida, siendo coherente con nuestro estudio pues la 
dimensión de la satisfacción con la remuneración es la más insatisfecha (35.06%) por lo 
que se conoce: el descontento de los trabajadores con respecto a su remuneración es alta.  
Esta dimensión la única que presenta insatisfacción, quiere decir que la mayoría de 
los trabajadores de la Municipalidad están descontentos con la remuneración percibida, 
pero a pesar de ello siguen trabajando en la institución. Sería esta la única fuente que 
crea el descontento para lo cual sería necesaria la eliminación de las fuentes de 
insatisfacción así conllevar en cierta medida a un mejor rendimiento del trabajador, 
reflejado en una actitud positiva frente a la organización. Existiendo insatisfacción en el 
trabajo, estaremos en presencia de un quiebre en las relaciones síndico – patronales 
(Gómez, 2012). 
Finalmente, luego del análisis de a nivel general en la Municipalidad Provincial de 
Arequipa, puedo indicar que los trabajadores no tienen una relación con el alcalde, 
ningún vínculo, los mismos indicaron que les gustaría que exista una relación estrecha 
entre todos los trabajadores con el fin de que se puedan absolver problemas 
institucionales evitando la administración burocrática, esta también es una forma de 





 3.3. Conclusiones 
1. Se determinó un mayor nivel de satisfacción laboral para el tipo de trabajador  
directivo público con 46.01% de altamente satisfechos, en funcionarios y obreros 
también el nivel predominante fue de altamente satisfechos pero con frecuencias 
menores de 8.92% y 3.76% respectivamente.   
2. La satisfacción laboral por dimensiones fue mayormente satisfecho para satisfacción 
personal, con la forma de trabajo, en relación al jefe o subordinado, con 
oportunidades de desarrollo, ambiente físico, compañeros y reconocimientos con 
porcentajes entre 29.89 a 54.61%; la satisfacción con la remuneración presentó un 
28.78% con nivel de insatisfecho. 
3. Se determinó asociación entre tipo de trabajador y satisfacción personal, la edad y 
satisfacción con las oportunidades de desarrollo, condición laboral y satisfacción con 
las oportunidades de desarrollo, edad y satisfacción con la remuneración, tiempo de 
servicio y satisfacción con la remuneración, condición laboral y satisfacción con la 
remuneración, tiempo de servicios del trabajador y satisfacción con el ambiente 






3.4. Recomendaciones  
 Es necesario que se concierten acciones  frente a la poca interacción que tienen los 
trabajadores con el Alcalde, se necesita trabajadores que tengan identidad 




 Crear un buzón de sugerencias para los trabajadores, quienes manteniendo el 
anonimato podrían realizar alcances respecto a la institución 
 Inversión en capacitación y desarrollo, para crear expectativas, si se logra con 
eficiencia se puede generar impacto en los trabajadores millenials quienes buscarían 
líneas de carrera, planes de sucesión. 
 Gestionar el conocimiento y procesos de aprendizaje más cortos, como se poseen 
trabajadores con mayor experiencia y conocimiento (know how) respecto a la 
organización y procesos en general, este conocimiento puede ser utilizado para la 
generación de nuevos proyectos e incrementar la eficiencia y productividad. Incluso 
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 ANEXO 1 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
FICHA 1. DE REGISTRO Y FORMULARIO PARA LA ENCUESTA DE LOS 
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA 
El formulario se ha elaborado para analizar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores de 
la Municipalidad Provincial de Arequipa, toda la información que se consigne es confidencial y 
anónima; servirá para diseñar, fortalecer y plantear estrategias integrales que contribuyan en la 
mejora de contribuyente (usuario o administrado). 
Por favor responda o marque según corresponda, con una (X)  
Edad                                          años___ 
Tiempo de Servicios                   años___  meses ___ 
Género                                          femenino (   )            masculino (   )  
 
Nivel Educativo                     
Ninguno                   (  )         Formación Técnica                      (  ) 
Sabe leer y escribir  (  )         Universitario                                (  )   
Primarios                 (  )         Bachiller                                       (  ) 
Secundarios             (  )         Titulados, doctores, masters         (  )    
Condición Laboral 
D.L. 276    (      )  
D.L. 728    (      )  
CAS    (      )  
Practicante                             (      ) 
Locación de servicios                         (      ) 
Área de laboral 
 
Alcaldía   Oficina de secretaria general   
Centro de Educativo técnico productivo   Procuraduría   
Concejo Municipal   Sub gerencia de informática y estadística   
Gerencia de administración tributaria   Sub gerencia de recursos humanos   
Gerencia de centro histórico y zona monumental   Sub gerencia de relaciones públicas y prensa   
Gerencia de desarrollo social y educación   Órganos descentralizados   
Gerencia de desarrollo urbano   Sub gerencia de estudios y proyectos   
Gerencia de seguridad ciudadana   Sub gerencia de fiscalización administrativa   
Gerencia de transporte urbano y circulación vial   Sub gerencia de gestión de riesgos y desastres   
Gerencia de administración financiera   Sub gerencia de contabilidad   
Gerencia de asesoría jurídica   Sub gerencia de logística   
Gerencia de servicios al ciudadano   Tesorería   
Gerencia de planificación y presupuesto   Sub gerencia de obras públicas    
Gerencia General Municipal   Desarrollo económico local   
 
Tipo de trabajador 
Funcionario Público                             (    )       




Responda indicando con precisión u posición con las siguientes frases (tome en cuenta la 





Me hace sentir: 
  MS S N I MI 
 Satisfacción personal 
1 La satisfacción que  produce mi trabajo  conmigo mismo           
2 La capacidad de mantenerme ocupado (a) todo el tiempo             
3 La oportunidad de trabajar sólo (a) en el trabajo           
4 La oportunidad de hacer cosas diferentes de vez en cuando           
5 La manera en que mi trabajo representa mi seguridad personal           
6 La "igualdad" y "justicia" de trato que recibo en la MPA           
 Satisfacción con la forma en cómo realiza el trabajo 
7 La forma en que mis supervisores/jefes juzgan mis tareas           
8 La oportunidad de hacer cosas para otras personas           
9 Las oportunidades de probar mis propios métodos de hacer el trabajo           
10 La oportunidad de hacer algo que pone en juego mis habilidades           
11 La cantidad de trabajo que me exigen           
12 La capacidad de hacer cosas que no van en contra de lo que pienso           
 Satisfacción con relación al jefe/subordinados 
13 La forma en que se maneja a los trabajadores           
14 La capacidad de los jefes al tomar decisiones           
15 La relaciones personales con los jefes/subordinados           
16 El apoyo que recibo de mis jefes/subordinados           
 
 
Satisfacción con las oportunidades de desarrollo 
17 Las oportunidades de formación que me ofrece la MPA           
 Satisfacción con la remuneración 
18 Mi sueldo y la cantidad de trabajo que yo realizo           
 Satisfacción con el ambiente físico 
19 La temperatura de mi lugar de trabajo           
20 El entorno físico y el espacio del que dispongo en mi lugar de trabajo           
 Satisfacción con mis compañeros 
21 La forma en  cómo me llevo con mis compañeros de trabajo           
 Satisfacción con el reconocimiento 
22 El elogio que yo recibo por haber hecho un buen trabajo           
23 El sentimiento de logro que yo recibo en el trabajo           
Gracias por su colaboración. 
 
MS= Muy satisfecho 
    S= Satisfecho 
   N= No puedo decidir si estoy satisfecho o insatisfecho 
     I= Insatisfecho 




ANEXO  2 
 
